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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 بسم الله الرحمن الرحيم
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 *محمد عمرسجى أ.        
 المستلخص
تناولت الدراسة العوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على زيادة 
المبيعات , وقد هدفت الدراسة إلى التعرف على العوامل الداخلية لسلوك المستهلك 
وأثرها على زيادة المبيعات بالتطبيق على مؤسسة الأسواق الحرة السودانية , تمثلت 
انخفاض المبيعات في مؤسسة الأسواق الحرة السودانية وتمثل مشكلة الدراسة  في 
السؤال الرئيسي في المشاكل المتعلقة بالعوامل   الداخلية لسلوك المستهلك و أثرها 
على المبيعات وبناء على ذلك تم اختبار الفرضية التي تنص على وجود علاقة 
 ,و و المبيعاتذات دلالة إحصائية بين العوامل الداخلية لسلوك المستهلك 
 النتائج من العديد إلى الدراسة وتوصلت التحليلي الوصفي المنهج الدراسة استخدمت
 نمط الحياة, ,توجد علاقة طردية متوسطة ومؤثرة معنويًا بين (التعلم : أهمها
                                                          
 مشارك، جامعة النيلينال الإدارةستاذ ا * 
  * طالبة دكتوراة فى إدارة الأعمال
العوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على 
 المبيعات،بالتطبيق على مؤسسة الأسواق الحرة بالسودان
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لاب،تاعيبملا ىلع اهرثأو كلهتسملا كولسل ةيلخادلا لماوعلات قاوسلأا ةسسؤم ىلع قيبط 
نادوسلاب ةرحلا /د نسحلا دمحم شيلعلا رمع دمحم ىجس.أو 
 ,رمعلا ( نيب ًايونعم رثؤم ريغ و ةفيعض ةقلاع دجوت و تاعيبملا و ) عفاودلا
 تاعيبملاو  )ةيصخشلا : اهمهأ تايصوتلا نم ددع ىلإ لصوتلا متو.مامتهلإا 
تاجايتحاب تابغرو رامعلأا ةفلتخملا للاخ لحارم ,ةايحلا مامتهلإا ةساردب 
ةيصخش كلهتسملا يذلا لماعتي عم ةسسؤم قاوسلأا ةرحلا .ةينادوسلا 
ABSTRACT 
This study addresses the internal factors of consumer 
behavior, and its effect on sales. The study aims at identifying 
the internal factors of consumer behavior and its effect on 
sales by applying to Sudanese Company for Free Zones 
Markets. The study problem embodied in the sales decrease 
in the said Company. The main question was: to what extent 
do the internal factors of consumer behavior affect sales? 
Accordingly, a hypothesis is examined which provides for the 
existence of statistically significant relation between the 
internal factors and consumer behavior. The study adopts the 
descriptive analytical method. The study comes to a number 
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لاب،تاعيبملا ىلع اهرثأو كلهتسملا كولسل ةيلخادلا لماوعلات قاوسلأا ةسسؤم ىلع قيبط 
نادوسلاب ةرحلا /د نسحلا دمحم شيلعلا رمع دمحم ىجس.أو 
of results, the most important of which: there is a moderate 
positive relation, which is emotionally influential between 
(education, lifestyle and motivations) and sales increase, and 
there is a weak and uninfluential relation between (age, 
personality) and sales. The study results in a number of 
recommendations; taking into account the different ages 
needs during life stages and paying attention to study 
consumer’s personality who deals with the Sudanese 
Company for Free Zones Markets. 
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 المقدمة:
 خلال من التسويقي نشاطها  كان أيا ونجاحها المنشاة أهداف تحقق
 الأفكار أو , الخدمات ,أو بالسلع عملائها أو زبائنها حاجات إشباع على قدرتها
 تتعامل الذين العملاء سلوك فهم محأولة المنظمات على إليهم. تقدمها التي
 ذات بصورة لتبصرتها الفهم ذلك خلالها من تستخدم التي الآلية وعلى معهم,
 الميزة وتنشأ تتحقق آخر, وبمعني معهم إجراؤها الواجب بالتفاعلات كفاءة
 فهم تحقيق قدرتهاعلى من الشركات من غيرها عن شركة أي تميز التي التنافسية
 الفهم ذلك تفعيل على القدرة تلاكهاام من وكذلك , لعملائها  كبيرة بدرجة مرتفع
 العمل. هؤلاء مع ومؤثرة فعالة فعلية تحرك صورة في
 المعيار لأنه وذلك التسويقية للعملية الأساسي المحور هو المستهلك إن 
 بهذا الإهتمام فان وبالتالي  والخدمات  السلع فشل أو , نجاح على للحكم الوحيد
 بتحديد تقوم لكي والمنظمة الأعمال طاتنشا محور هو يكون أن يجب المستهلك
 هذا ومميزات خصائص على التعرف من لها فلابد لمنتجاتها الحقيقي المستهلك
 وعاداته وجوده ومكان الحياة ومراحل والجنس, العمر, حيث من المستهلك
 دخله ومقدار الشخصية وصفاته والمهني التعليمي ومستواه وقيمه وتقاليدهم,
  ذات وفي , لآخر فرد من والرغبات الاحتياجات في تلافالاخ لذلك واضافة
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 بإمكان  يكون والمميزات الخصائص هذه تحديد خلال ومن لآخر وقت من الفرد
 عليها بالطلب  والتنبؤ لمنتجاتها  والمرتقبة الحآلية السوق تحديد  المنظمة
 خذهاتت التي القرارات أن كما ذلك أو السوق هذا اتساع توقع يمكن وبالتالي
 مراعاة تختلف  والتوزيع  والترويج التسعير حيث من آخر إلى مكان من المنظمة
 التنظيمي. والمستهلك النهائي المستهلك بين وتمييزها الخصائص لتلك
 الدراسة: مشكلة
 ؛ مثلي بطريقة أهدافها تحقق لم السودانية الحرة الأسواق مؤسسة أن لوحظ قد
 الداخلية بالعوامل المتعلقة المشاكل ببعض لتأثرها المبيعات لانخفاض وذلك
  صياغة ويمكن , المستهلك بسلوك
  التالي: الرئيسي السؤال في الدراسة مشكلة 
 ؟ المبيعات على المستهلك لسلوك الداخلية العوامل تؤثر مدى  أي إلى
 : الآتى في الفرعية الدراسة تساؤلات صياغة يمكن الدراسة: تساؤلات
 إلى أي مدى تؤثر الدوافع على المبيعات ؟ -1
 إلى أي مدى أثر الإدراك على المبيعات ؟ -2
 إلى أي مدى أثر التعلم على المبيعات ؟ -3
 إلى أي مدى أثر شخصية المستهلك على المبيعات ؟ -4
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 إلى أي مدى أثر نمط الحياة على المبيعات ؟ -5
 إلى أي مدى أثر العمر على المبيعات ؟ -6
 الدراسة : فروض
 تمثلت الفرضية الرئيسية في : 
 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين العوامل الداخلية لسلوك المستهلك والمبيعات
 المبيعات. و الدوافع بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد -1
 المبيعات. و الإدراك  بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد -2
 المبيعات. و التعلم  بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد -3
 . والمبيعاتشخصية المستهلك   بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد -4
 .نمط الحياة و المبيعات بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد -5
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين العمر و المبيعات .  -6
 الدراسة: أهداف
 التعرف على العوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات.  -1
 تحليل العوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على زيادة المبيعات . -2
التوصية بمعالجة جوانب القصور فيما يتعلق بالعوامل الداخلية لسلوك  -3
 المستهلك.
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 أهمية الدراسة:
 الأهمية العلمية للدراسة:
المبيعات من المواضيع الحيوية لدى أي شركة أو منظمة وتنال  يعتبر موضوع -1
 اهتمام كبير من تلك المنظمات في تحقيق أهدافها.
يأمل الدارسة ان تكون هذه الدراسة اضافة جديدة لحقل العلم والمعرفة في تشجيع  -2
 المنظمات في تحقيق أهدافها.
لك ل الداخلية لسلوك المستهتعد هذه الدراسة من الدراسات الفعلية التي تربط العوام -3
 وزيادة المبيعات وأهداف المنشأة .
 الأهمية التطبيقية للدراسة:
 الربط بين زيادة المبيعات و تحقيق أهداف المنشأة وسلوك المستهلك. -1
يعات  تقديم المساعدة لقطاع الخدمات في تهئية البيئة التنظيمية المناسبة لزيادة المب -2
 لتحقيق أهداف المنشأة.
الدارسة أن تسهم هذه الدراسة في إفادة المعنيين بتطوير المنظمات  يأمل -3
 والمؤسسات وتوضيح رؤية مستقبلية جديدة.
 الاستفادة من النتائج والتوصيات التي يحصل عليها الدارسة من خلال الدراسة.  -4
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  : الدراسة منهجية
 : الآتى في البحث مناهج تتمثل
  التاريخي المنهج و التحليلي الوصفي المنهج
  : المعلومات مصادر
 : الآتى في المعلومات مصادر تتمثل 
 الشخصية. والمقابلات الاستبانة  :  وتضم الآولية  المصادر
 والانترنت. والبحوث  والنشرات والدوريات  الكتب وتضم: الثانوية المصادر
 : الدراسة حدود
 : الآتى في الدراسة حدود تتمثل
 بالسودان الحرة الأسواق مؤسسة : ةالمكاني الحدود-1
  6102-7002: الزمانية الحدود-2
 السودانية. الحرة الأسواق بمؤسسة العملاء : البشرية الحدود-3
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 الإطار النظري للعوامل الداخلية لسلوك المستهلك:
 أوًلا: مفهوم سلوك المستهلك
المحيط يعرف السلوك بأنه نشاط يصدر من الكائن الحي عند تفاعله مع 
وبيئته , وهو ظاهرة طبيعية للفرد تحقق له البقاء والاستمرار وتلبية الحاجات تبعا 
لمقتضيات الحياة والسلوك الأنساني على اختلاف مظاهره واشكاله يعد انعكاسا 
للنشاط أجزاء مختلفة ومتداخلة من الأعضاء المكونة للنظام الانساني. وان فهم 
بمتغيراته وقواه ألفاعلة والمتفاعلة في داخله فهو هذه الأنواع يستلزم الإحاطة 
محصلة لتفاعل هذه القوى ولهذه الاجزاء ولأعضائه المكونة له وهناك تعريفات 
 ):1للسلوك الانساني منها (
: كحركة الدورة الدموية وعملية التنفس وك الداخلي الجسماني الآلىالسل -1
هذا السلوك تدخل في موضوع علم  والهضم والإفراز وما تقوم به الغدد , ودراسة
وظائف الأعضاء على الرغم من تأثيراته المباشرة وغير  المباشرة على أنواع 
 السلوك الاخرى .
                                                          
 8م),ص 5002رضا للمعلومات,الدار  :تنظيمي,( دمشقالسلوك الكبيسي,ال)عامر 1
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: وهي حركات سريعة تنشأ  لمؤثرات خارجية وك اللاارادي أو الانعكاسيالسل -2
كحركة الاجفان والعطاس والتثاؤب وحركات قضم الأظافر وسحب الشعر ولهذه 
حركات وظيفتها وفائدتها , وقد تكون استجابة لمؤثرات خارجية أو باطنية أو ال
 آلية.
ل وهو ما يقوم به أفراد المنظمات والعاملون فيها عبر ك السلوك التنظيمي : -3
والأقسام من تصرفات وأفعال وأقوال أو علاقات أثناء عملهم سواء كان  المستويات 
 ذلك رسميا أو غير رسمي .
وف الفردي هو الذي يصدر عن الانسان كالخ وك الفردي والجماعي :السل  -4
ا والغضب والتفكير والعمل والحب والكره والكسل والتراجع والقلق....ألخ. ويأتي هذ
النوع من السلوك استجابة لعوامل شخصية متأثرة بحياة الفرد وربما ببعض تجاربه 
يقوم به الفرد داخل أسرته أو أو علاقاته السابقة. أما السلوك الجماعي فهو ما 
منظمته أو مدرسته أوعند تفاعله مع أي تجمع بشري آخر, سواء أكان أثناء اللعب 
 أو القتال أو الخصام.
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 ثانيًا: العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك المستهلك:
 :  )1(تنقسم إلى الآتي
 :noitavitoMالدوافع  )1
 دافعة من شأنها أن توجه الفرد نحو هدف معينيفهم من الدوافع بكونها قوة داخلية 
 عليه فإن المستهلكين يتأثرون بمجموعة  من الدوافع بدلا من دافع واحد , وا  ن قوة
الدوافع الفردية ربما تتأثر من وقت لآخر ومن حالة لأخرى , وأن هذه الدوافع 
وة كون أكثر قتتبأين في قوتها وتأثيرها أيضا , فمثًلا دوافع الفرد لتنأول الطعام ت
دية بعد حالة الجوع من حالة تنأول وجبة خفيفة قبل تنأول  الطعام , والدوافع التقلي
عديدة ولا يمكن حصرها , ومن ذلك : الأمان , التملك , النافسة , التعاون , 
 الخوف , اللعب , السرور وغيرها .
تأثير  قد تكون الدوافع ذات مضامين سلبية أو إيجابية وذلك لأسباب أهمها
الأهداف الموضوعة والخبرات السابقة للأفراد المعنيين حول ما يتعرضون له  من 
منبهات سلعية أو خدمية أو غيرها فقد ينجذب الفرد لمطعم معين لتلبية حاجاته 
الفورية لتنأول طعام وقد ينفر نفس الفرد من ركوب طائرة بسسبب الخوف , ويفسر 
                                                          
 ص م) ص0002دار حامد للنشر, تسويق,(عمان: الحديث لإدارة المفهوم الوه جي , الدىابي سعيد  ) 1
 65-55
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لحاجة أو الرغبة  المدعومة بكافة وسائل الإشباع , علماء النفس إيجابية الدوافع  با
وسلبيتها بالخوف من نتائج الإشباع بالرغم من الاختلاف الظاهر بين سلبيات 
 ) .1وا  يجابيات الدوافع من النواحي النفسية والعاطفي (
 :noitpecrePالإدراك  )2
ويفسر ما للإدراك مفاهيم ومنها : الاجراءات التي من خلالها يختار الفرد وينظم 
يحصل عليه من حقائق وشواهد ومعلومات لتكوين صورة واضحة عن الاشياء 
المحيطة به والتي تتم من خلال الحواس الخمس.ويقصد بها تلك العملية التي يقوم 
المحيط به أو الوضع  noitautiSبمقتضاها الفرد باختيار وتنظيم وتحليل الموقف
ك فان الحديث يقودنا إلى قصة الفلاح الذي هو فيه . ولغرض بيان مفهوم الإدرا
الضرير والذي اعتاد ان يعمل في الحدائق والبساتين وعن طريق اللمس ,اذ كان 
سنة نجح الاطباء في  04يدرك الاشياء التي حوله بلمسها ولكن وبعد مضي 
اجراء عملية جراحية في عينيه مكننه من مشاهدة الاشياء من حوله , ولكنه عندما 
مل في مجال عمله ولم يكن يدرك هذه الاشياء من نباتات واحجار أو بدأ في الع
زهور عن طريق الرؤية بل كان يغمض عينيه ويلمس الشئ عندها يتحقق عنده 
                                                          
 )محمد ابراهيم عبيدات واثق محمود شاكر ، سلوك المستهلك،(عمان: الشركة العربية المتحدة للنشر3102) ص 1
 77
 م9102 ويونيهـ 0441 شوال) 3مجلة العلوم الإدارية                                                  العدد(
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
الإدراك بهذه الطريقة وبقي على هذه الحالة فترة من الوقت عليه أن يحقق إدراكه 
حأنه وتعإلى له يمكنه للاشياء رؤية بعد ان كانت لمسا . فالانسان وبنعم الله سب
ادراك ما يحيط به من أشياء ومأيحس به من ظواهر, فاقوي الحواس هي الشم عند 
الانسان وقد تتبأين هذه الحواس من فرد لآخر . والإدراك المتحقق ينتج من تفاعل 
 :  )1(نوعين من العوامل
  أ)عوامل محفزة.
حظ أو هدفًا مرئيا, فالذي يلافالعوامل المحفزة غالبا ما توصف بكونها شيئا ملموسا 
من الإدراك ومن خلال الإعلانات بمختلف صورها واشكالها, فالإعلان التلفزيوني 
يحقق دائما ومن اعلى حالات الإدراك لتوفر معظم المقومات الأساسية 
,الحركة,الصورة,الصوت, المرونة في التغيير, اختيار الوقت المناسب للبث, 
ك من الاعتبارات الاخرى فوجود الالوان سيزيد من حالة استخدام الالوان وغير ذل
تباه الإدراك قياسيا لغياب الالوان في الإعلان اذ ان الالوان تكسب الفرد ناحية الان
 الكافية .
 
 
                                                          
 .75 ص ,وة جي, مرجع سابقالدى) ابي سعيد 1(
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 ب ) عوامل فردية.
كما ان قدرة الأفراد على تفسير الاشياء والظواهر هي الاخرى متبأينة من فرد 
 علم الفرد وخبرته وثقافته والتي يمكن ان تعمق من حالةلآخر وهذا ما يستند على ت
ن الإدراك , فالإدراك من خلال تصميم العبوات واستخدام الالوان المختلفة , ومأيمك
ان تحققه من حالة جذب المستهلكين لها ومن ثم شرائها اذ ان الظواهر الملموسة 
ا لطبيعة التصميم والمشاهدات المختلفة يمكن لها ان تحقق حالات متبأينة تبع
 والالوان والاشكال المتخذة للسلع هذه.
 ):1( نجد ان الإدراك يتالف من
 sulumitSالمنبه :  /أ
 وهو مدخل لأي حاسة من الحواس أي أنه يثير أي حاسة من حواسنا.
 ب/ المستقبل الحسي: 
هو عبارة عن الأعضاء الانسانية التي بواستطها يستقبل الفرد جميع المدخلات 
 وهي تشمل العين_ الاذن _الانف _ الفم _الجلد.
 ج /الشعور والاحساس:
                                                          
 .301سابق, ص ,مرجع وة جي الدىابي سعيد ) 1
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 وهو الاستجابة المباشرة والفورية للمستقبلات الحسية للمنبه, ويتأثر قوة حساسية
 الفرد للمنبه بتجاربه السابقة والأهداف التي يحددها لنفسه ومدى أهمية أو غرابة
 الموضوع الذي اثارة المنبه.
 dlohserht etulosbAللاحساس:  د/الحد المطلق
وهو الحد الذي يستطيع الفرد المستهلك, الاحساس به حول شئ معين والحد الذي 
 يستطيع الفرد تمييزه للتفريق  بين شيئين عند التعرض لمنبه معين وهو يستخدم أو 
 يطبق ضمن ما يعرف بالحد المميز الذي يمكن ان يظهر فيه الفرد. 
  :gninraeLالتعلم /3
عرف العلماء السلوكيون التعلىم بأنه"  عملية تغير في استجابات الفرد           
نتيجة للخبرة أو التدريب"  ولا يشمل هذا التعريف التغيرات المؤقتة التي تطرأ على 
استجابات الفرد نتيجة لمؤثرات مؤقتة مثل تأثير العقاقير أو خلافه, بل يقصد بها 
والتعلىم شأنه في ذلك شأن كثير من الظواهر  التغيرات ذات المدى الطويل.
السلوكية ,لا يمكن معرفة نتائجه مباشرة, اذ لا يمكن ملاحظة ما إذا كان الشخص 
قد اكتسب التعلىم المطلوب أو لم يكتسبه, ولكن يمكن استنتاج ذلك مجازا من 
قد  سلوكه.  وفي كثير من الاحوال قد لا يؤدي إلى أي تغير في سلوك الفرد فمثلا
يقوم رجل التسويق سبالإعلان المتكرر عن سلعته هادفا من ذلك "تعلىم" المستهلك 
 م9102 ويونيهـ 0441 شوال) 3مجلة العلوم الإدارية                                                  العدد(
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
وتذكيره باسم سلعته وتاكيد جودتها. , بل المقصود هو التأثير على العقل تاباطني 
للمستهلك حتي يرسخ اسم السلعة في ذاكرته بحيث أنه عند ظهور حاجة المستهلك 
 ) .1ه عند التسوق على هذا الصنف بالذات( لمثل هذه السلع في المستقبل تمكن
 المبادئ الأساسية للتعلم:
يتفق العلماء على أنه حتى بحوث التعلم لابد من أن تتوفر المبادئ الأساسية 
 )2(التآلية:
 : noitavitoMا/ الدوافع 
تشكل الدوافع نقطة الانطلاق الآولى لحدوث التعلم حيث تلعب الحاجات والأهداف 
كما ان كشف  دوافع المستهلك يعتبر من أهم المهام التي يجب ان  دور المنبه.
يقوم بها المسوق لتحديد الدافع الأساسي . ومن المعروف ان وراء كل سلوك 
شرائي أو استهلاكي من قبل المستهلك نحو الماركات من السلع أو الخدمات والتي 
 راء أو الاستهلاك لدىتشبع حاجاته ورغباته دافع أو أكثر مع اعتبار ان دوافع الش
 الأفراد تختلف باختلاف أهدافهم وأنماطهم الشخصية وامكاناتهم الشرائية .
                                                          
مريخ القصيم, دار السعودية: جامعة العربية المملكة التسويق, (النسيم حنا , مبادئ  - 1
 .701)ص8002للنشر,
(2 ) nosraP ,noitidE hthgiE ,roivaheB remusnoc“ kunaK eilseH uoeZ namffihcS
 .851-141.p,3002,llaH ecitnerP
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 :  seuCب/ الايحاءات
تقوم الايحاءات بدور الموجه للدوافع كونها تعمل كقوة رئيسية لاستمالة الأفراد 
خلال للتعلم وقد تشمل الايحاءات في أمور ترتبط بالماركة السلعية أو الخدمة من 
منبهات مثل السعر نوعية الإعلان طريقة العرض...الخ من قبلهم لإشباع 
حاجاتهم. مع توقعاتهم لذا يقوم مسؤول التسويق وتطوير ذلك المزيج التسوقي 
السلعي أو الخدمي الذي يتناسب مع دوافع المستهلكين المستهدفين وحسب 
 شرائحهم واذواقهم.
 : esnopseRج/ الاستجابة 
نحو المنبه الذي تعرض إلىه نوع الاستجابة التي  )1(ة تصرف الفردتحدد كيفي
حدثت لدىه , والحاجة التي يتم اشباعها. وقد يتم التعلم لدى فرد ما حتي ولو كانت 
استجابته غير ملموسة أو ظاهرة للعيان. فعلى سبيل المثال, قد يقدم مصنع 
رتبط بحاجة ما في شكل للسجاد أيحاءات مستمرة للمستهلكين . فالاستجابة لا ت
واحد لواحد ولكن حاجة ما أو دافعا ما يمكن ان يثير عدة استجابات فمثلا هناك 
عدة طرق للاستجابة بحاجة شخص ما للتمارين الرياضية بجانب لعب التنس مثل 
 المشي على الاقدام أو عدم ركوب السيارة دائما والسباحة من وقت لآخر وهكذا.
                                                          
 .261 – 751سابق, ص المرجع ال) إبراهيم عبيدات , , نفس 1(
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 : tnemecrofnieRد/ التعزيز 
من المعروف ان التعزيز يزيد من احتمال حدوث استجابة معينة في المستقبل 
تم  كنتيجة أيحاء أو منبه مثير أيقظ أو انتج أو اظهر دافعا معينا. , ان التعزيز قد
ه وان التعلم قد حدث وذلك بالنظر إلى حبوب الفيتامين التي تم الاشارة إلىها أعلا
طالب الكلية الذي أصيب بالرشح سابقا. عمليا, توافقت مع توقعات الشخص أو 
لابد من القول ان مفهوم التعزيز مازال مفهوما غامضا بالنسبة للنتائج الموثوقة 
للتعلم. حيث يعتقد بعض أصحاب النظريات بان التعزيز الضعيف لا يحدث 
الاستجابة المرغوبة. ولكن كثير من مسئولي التسويق يجدون, وعن طريق 
و الحدس, بان التعزيز قد يخدم في تعلىم المستهلكين السلوك المرغوب الملاحظة أ
نحو سلعهم أو خدماتهم في الأسواق المستهدفة  حتي ولو كانت مواقف معظم 
 المستهلكين المستهدفين نحوها سلبية أو غير مرضية.
 شخصية المستهلك : /4
خصائص تعريف الشخصية وخصائصها: تعرف الشخصية بأنها تلك الصفات وال
النفسية الداخلية التي تحدد وتعكس كيفية تصرف الفرد وسلوكه نحو كافة المنبهات 
 م9102 ويونيهـ 0441 شوال) 3مجلة العلوم الإدارية                                                  العدد(
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
ان )1( الداخلية أو الخارجية البئية التي يتعرض لها بشكل دوري أو منتظم.
الشخصية ما هي الا عبارة عن مجموعة من الصفات الداخلية مثل القيم والصفات 
تلك الخصائص تؤثر على اتجاهات ومواقف  الوراثية والمكتسبة, وبناء عليه, فان
الفرد نحو الاشياء ,الأفكار, السلع, الخدمات ..الخ. فهي أي الخصائص التي 
تؤثر على اختيارات الأفراد وأولوياتهم .ولهذا تقوم المؤسسات التسويقية بتحليل 
ة تأثير الأنماط الشخصية للأفراد المستهدفين على القرارات الشرائية والإستهلاكي
 المتوقعة منهم في الأسواق المستهدفة محليا وخارجيا.
 مرحلة تطور الشخصية :
 :(2)تمر الخصية الانسانية بخمس مراحل من التطور وهي )أ
مرحلة الطفولة  ويعتمد الشخص فيها اعتمادا كليا على والدته أو غيرها  .I
 من الناس أي مرحلة الاعتماد على العير.
 وفيها يتعلم الشخص الاعتماد على نفسه.مرحلة الاعتماد على الذات   .II
 مرحلة تنوع السلوك :وفيها تتعدد سلوكيات الفرد. .III
 مرحلة النضج السلوكي  وفيها يسلك الشخص اسوي سلوكا راشدا .VI
                                                          
 .752سابق , صالمرجع نفس ال) 1(
 95م) ص9991موسي اللوزي ، التطوير التنظيمي،( عمان  : دار وائل للنشر،  (2) 
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
مرحلة تحقيق الذات وفيها يحأول الشخص إستغلال مواهبه لاقصي حد  .V
 لتحقيق ذاته.
 نظريات الشخصية: )ب
 ة الانسانية هما نظرية الأنماط ونظرية السماتتوجد نظرياتان أساسيتان للشخصي
 ) :1نظرية الأنماط :توجد اربعة أنماط من الشخصيات الانسانية هي (
 النمط الاجتماعي. .I
 النمط الابداعي. .II
 النمط المزاجي. .III
 النمط الجسماني .  .VI
 : ج) نظرية السمات
الشخصية مكونة من مجموعة من السمات مثل السمات الفردية والسمات المكتسبة 
والسمات اللائيسية والسمات الثانوية. وتوجد ثلاثة أنواع من الشخصية الانسانية 
 ) :2هي ( 
 الشخصية الإيجابية. .I
                                                          
 .321م) ص2002محمود سلمان العميان، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال، (عمان: دار وائل للنشر ،- 1
والتوزيع السيد محمد عبد الحميد، وآخرون، السلوك الانساني في الاسلام( عمان : دار المسيرة للنشر - 2
 .96م)ص7002والطباعة، 
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 الشخصية السلببية. .II
 الشخصية النافرة. .III
 نمط الحياة :/5
 ) :1خلال العوامل التآلية (يتم تحديد أنماط الحياة التي من 
الخصائص الشخصية للمستهلك ( الجينات الوراثية, والعرق, النوع, السن,  -1
 الشخصية)
صي المحيط بالمستهلك ( الثقافة, الجماعات المرجعية, ااسياق الشخ -2
 المؤسسات ,الثروة الشخصية).
 لحاجات والاحاسيس, المشاعر الانفعآلية للمستهلك.ا-3
امل الثلاثة مجتمعة على نمط الانشطة التي يقومون بها والتي تعبر تؤثر تلك العو 
 عن الكيفية التي سينفقون بها المال والوقت.
من الاشكال الاخري لأنماط الحياة الخاصة بالمستهلك ما يعرف بنمط الحياة 
المتعلق بالشراء والتسوق من علأمات محددة لمتاجر تجزئة مشهورة  ويسأهم 
التسوق من متاجر لها علأمات محددة في تمكين المستهلكين من التعبير عن 
                                                          
 .004محمد عبد العظيم او النجا، سلوك الستهلك، مرجع سابق/ص  1
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
أو التعبير عنها للآخرين  أنماط حياة معينة مرغوبة  لهم , و لا يستطيعون تحقيقها
 ).1الا من خلال الشراء من هذه المتاحر(
 العمر :  /6
يعتبر العمر من العوامل الديمغرافية المهمة التي تستخدم في وصف أفراد 
المجتمع, حيث ان  عمر الفرد يؤثر بشكل كبير في حاجاته ورغباته, ذوقه , 
و الاستهلاكي . فقد وجد فريق قابليته  الشرائية . ومن ثم نمط سلوكه الشرائي أ
التسويق ان العمر يمثل عنصرا مؤثر في استهلاك  جميع أنواع السلع والخدمات 
ابتداء من المواد الغذائية , الملابس, والسيارات ..ولهذا منح فريق التسويق اهتمأما 
 . 2كبيرًا في دراسة وتحديد الفئات العمرية لأفراد المجتمع واتجاهاتها في المستقبل
 ):3يساعد السوق في تقسيم السوق طبقا للسن إلى الآتى (
 .سوق اللاطفال . سوق المراهقين. سوق الشباب. سوق الراشدين
 
 
                                                          
 .204المرجع نفسه ،ص - 1
م) 3102محمد عبيدات، واثق محمود شاكر، سلوك المسنهلك ، ( عمان: الناشر الشركة العربية المتحدو،- 2
 .051،ص
 .09ع سلبق، ص عبد العلىم محمد عبود، مباديء التسويق، مرج 3
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 ثانيًا: المبيعات:
 tnemeganaM selaSتعريف إدارة المبيعات : 
) gninnalPهي الإدارة المسؤولة عن القيام بتأدية الأعمال المتمثلة في التخطيط (
)على gnillortnoC) والرقابة (gnidaeL) والقيادة ( gnizinagrO(والتنظيم  
برامج البيع الشخصي المصمم لانجاز وتحقيق أهداف المنظمة الجوهرية التي 
 )1المقترن برضاء الزبائن.( tiforPوالربح selaS تشتمل على المبيعات 
 :مراحل عملية ادارة المبيعات
صر تسعي إلى تخصيص قسم خاص توجد عدة شركات في عالم الأعمال المعا
يشتمل على عدة وحدات للأعمال تكون مهامها الأساسية تسويق منتجات متعددة 
 المجاميع من المستهلكين من ذوي الحاجات والرغبات المتنوعة والمختلفة.
وهذا يعني رسم الدور الاستراتيجي لوظيف المبيعات التي تعتبر المرحلة الآولى 
 المبيعات في منظمات الأعمال.من مراحل عملية إدارة 
المرحلة الثانية تركز على تطوير القوى البيعية حيث تشتمل على استراتيجية 
المبيعات, و تنظيم المبيعات, وقرارات استخدام القوى البيعية لاعداد الهيكل 
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
الأساسي لجهود البيع الشخصي والتي يمكن اعتبارها بمثابة الالة أو المحرك 
 في المنظمة الأعمال .لعمليات الانتاج 
 المرحلة الثالثة تهتم بإدارة وتوجيه وقيادي القوى البيعية 
د المرحلة الرابعة والأخيرة فهي تعالج أخطر نقطة في إدارة المبيعات الا وهي تحدي
) حيث يتوجب على  ecnamrofreP dna ssenevitceffEالكفاءة و ألفاعلية (
مدىري المبيعات ان يراقبوا باستمرار تطور القوى البيعية لغرض تحديد  كفاءة 
 الأداء والتي تعتبر من أصعب وأعقد المهام لان عملية التقييم تستلزم ان يتم على
أساس الوحدات مع تنظيم المبيعات والأداء الفردي للقوي البيعية وبناء على هذه 
 .كفاءة وفاعلية القوى البيعية في الشركةالآلية يتم تحديد 
 تنشيط المبيعات:
النشاط الترويجي الذي تقوم به المنظمة خلاف أنشطة البيع الشخصي والإعلان  
والنشر أو النشاط أو المواد التي تستخدم كحافز مباشر لشراء أو تجربة منتج أو 
عرفته جمعية التسويق خدمة والتي يمكن توجيهها إلى المستهلكين والوسطاء ولقد 
الاميركية لتنشيط المبيعات حيث ذكرت بأنه تلك الانشطة  التسويقية عدا البيع 
 .1الشخصي والإعلان والدعأية التي تحفز فاعلية شراء المستهلك أو الوكيل
 أسس تنظيم إدارة المبيعات :
                                                          
 ,5002ورس الدولية للنشر والتوزيع : مؤسسة حسكندريةالا) محمد الصيرفي, مبادئ التسويق ,1
 055ص
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 هناك أربعة أسس رئيسية لتنظيم إدارة المبيعات وهي على الأساس الوظيفي, 
والأساس السلعي, واساس المناطق, وأساس العملاء وغالبا ما تختار المشروعات 
 أكثر من أساس فتجمع بين اثنين أو أكثر .
في هذا التقسيم تصبح إدارة  noitanemtrapeD lanoitcnuFالتقسيم الوظيقي   -أ
المبيعات مكونة من أقسام أو إدارات لبحوث التسويق , والإعلان والترويج , 
عات المحلية , والمبيعات الخارجية, خدمات العملاء . فإذا كان هناك نائب والمبي
 .لرئيس مجلس الإدارة لشؤون المبيعات 
 noitatnemtrapeD tcudorPالتقسيم السلعي :    -ب
يوجد هذا التقسيم في المشروعات الكبيرة حيث تختلف وتتعدد خطوط المنتجات 
ويمكن ان تقابل مثل هذه وحيث يحتاج كل خط إلى تخصص كامل في بيعه 
الحالة نتيجة دمج بعض المشروعات في مشروع واحد كبير مع الاحتفاظ في نفس 
الوقت بالتنظيم البيعي في كل مشروع نظرا للاختلاف في خطوط المنتجات في 
المشروعات المدمجة أو للاختلاف في الأسواق , أو الاختلاف في المشاكل 
 التسويقية .
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 : noitatnemtrapeD lanoigeR تقسيم المناطق -ج
وفي هذا التقسيم تنظم العمليات على أساس جغرافي بالمناطق أو المساحات 
ويكون العامل الاول في هذا النوع من التنظيم هو القدرة على خدمة المساحة 
 المعنية . وتحتاج المشروعات الكبيرة إلى هذا التقسيم إذا كانت تخدم سوقا واسعة
ملاء وقد تختلف المناطق من حيث المشاكل التسويقية مما وعدد كبير من الع
 يكون دافعا إلى استخدام هذا التقسيم . 
ويكون هناك  مسئول عن كل منطقة يرفع  تقاريره إلى نائب رئيس مجلس الإدارة 
 للمبيعات في المركز الرئيسي 
 :noitatnemtrapeD remotsuCتقسيم العملاء  -د
ات على أساس السوق حيث تتمشي الوحدات وفي هذا التقسيم تنظم العملي
التنظيمية مع الأنواع المختلفة من العملاء الذين يشترون سلعة  أو سلع المشروع 
و يكون هناك مبرر لاستعمال هذا التقسيم حيث تختلف المشاكل البيعية بالنسبة 
 ). 1للأنواع المختلفة من العملاء (
  مفهوم الجودة:
تعتبر الجودة إلى جانب التكلفة من أهم عوامل النجاح في الوقت الحاضر  
فالفشل في الجودة سوف يؤدي إلى تحمل المنشأة تكإلىف اضافية نتيجة للجودة 
الرديئة في منتجاتها مما ينعكس على رضا المستهلك لذلك فان المدخل الحديث 
                                                          
 413-213 ص سابق, صالمرجع ال) نفس 1
 م9102 ويونيهـ 0441 شوال) 3مجلة العلوم الإدارية                                                  العدد(
 
  
 
 
 592
 
 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
ات وبالشكل الذي يؤدي لإدارة الجودة يركز على تحسين جودة المنتجات والعملي
للحصول على منتجات سليمة دون عيوب من المرة الاولى ما ينعكس على 
 تخفيض كلف الجودة ككل بشكل عام.
تعتبر جودة المنتجات أو الخدمات احد العوامل الأساسية التي تسأهم بنجاح       
ة أو فشل الشركات ولذلك فهي تسعى إلى تقديم منتجات وخدمات ذات جودة عآلي
تتمكن من خلالها تحقيق ميزة تنافسية تحقق الرضا لدى المستهلك ولغرض 
توضيح ماهية الجودة فقد اقترحت مفاهيم عديدة للجودة منها الملاءمة للاستخدام 
ودرجة اشباع المنتج أو الخدمة لاحتياجات المستهلك , درجة مطابقة المنتج 
 1 لمواصفات التصميم الفنية والهندسية .
  الميدانية :الدراسة 
رة أثر العوامل الداخلية  لسلوك المستهلك على المبيعات بمؤسسة الأسواق الح
 السودانية:
 الدوافع :-1
الدوافع تعرف بأنها القوة المحركة الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم للسلوك باتجاه 
ير معين قد تكون الدوافع ذات مضامين إيجابية أو سلبية وذلك لأسباب أهمها تاث
الأهداف الموضوعة الدوافع للأفراد تختلف حسب أهدافهم وتطلعاتهم وطريقة 
                                                          
)، ص 2002طارق شيلي ،الجودة في المنظمات الحديثة ،الطبعة الأولى ،(عمان :دار صفاء للنشر والتوزيع ،1
 .،51
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
انفاقهم لدخلهم حسب احتياجاتهم ورغباتهم الشرائية. فمستهلكي الأسواق الحرة لهم 
القدرة الشرائية للمنتجات (شرائح المستهلكين من المغتربين , رجال الأعمال , 
المؤسسة المعارض والمهرجانات ولقاءات سيدات الأعمال , الدبلوماسيين)  تنظم 
رجال الأعمال من داخل وخارج البلد داخل المؤسسة للترويج عن المنتجات 
والصفقات التجارية يتم الترويج عنه بواسطة التلفاز واللافتات والمنشورات ومدته 
 ) 1( حوال أسبوع .
من الدول  يقام معرض الخرطوم الدولي سنويا وهو معرض عالمي تشارك فيه كثير
الإفريقية والعربية والأجنبية وهو بمثابة مؤتمر تجاري عالمي وهو يستهدف كل 
 شرائح المجتمع.
 توفر الأسواق الحرة قليل من احتياجات عملائها في المواسم الدىنية والاعياد فهي
توفر لهم المواد الغذائية وبعض العصائر (الضيافة / فوستر) وكذلك في الاعياد 
جات العملاء من ملابس ومفارش و أو أن منزلية وعطور وأجهزة توفر احتيا
 كهربائية عآلية الجودة وماركات عالمية فكل مأيقدم للمستهلك ذا قيمة ومنفعة .
 :الإدراك -2
كلما زادت قوة وكثافة وتشابه المدخلات الحسية ( الحملات الترويجية )  فان 
قدرات المستهلك على الاحساس بالزيادة تتناقص وكلما قلت وتنوعت المدخلات 
الحسية مع درجة غرابة كبيرة فان قدرات المستهلك على معرفة التغيير في البئية 
                                                          
 م.7102/9/02مشرفة صالة السودان في مؤسسة الأسواق الحرة السودانية ببري, مقابلة مع ) 1
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
حرة تعلن عن منتجاتها عن طريق موضوع الإهتمام تزداد بشكل كبير فالأسواق ال
المنشورات وبعض المستهلكين يتم الإدراك عن طريق الأصدقاء و الأهل والصحف 
. يعلم بعض المستهلكين عن المنتجات التي يرغبون في اقتنائها من الزملاء أو 
 الأصدقاء.
 :التعلم  -3
 ستعلم المستهلك من خلال تجارب السابقة ومن الأصدقاء والأسرة , كما ان
الأسواق الحرة تنشط مبيعاتها عن طريق منشورات توزع على العملاء في صالة 
الوصول في مطار الخرطوم وصالة المغادرة , يهتم العملاء بالعلأمات التجارية 
المعروفة وسمعة المنشأة  على المسوقيين تعزيز هذه الدوافع ويسعون لإرضاء 
ة ومن المنشأة الأصل , وتعتبر المستهلك واستيراد المنتجات ذات الجودة العآلي
 منتجات الأسواق الحرة منتجات عالمية فالمستهلك يجد أنواعًا مختلفة من الماركات
 للسلع التي يرغب فيها التي قد تتوفر في الأسواق المنافسة الاخرى بأسعار مرتفعة
 .
 نمط الحياة: -4
, كما أن  نجد أن هنالك تقاربًا وتجانس بين أنماط المستهلكين الإستهلاكية 
طبقاتهم الاجتماعية متجانسة طبقة علىا ولهم قدرات شرائية ( الطلب الفعال ) 
معظم مهن المستهلكين في  –يتميزون بالوضع الاقتصادي والاجتماعي مميز 
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
مجال الوظائف الادارية العليا, أساتذة جامعيين , رجال / سيدات أعمال ,  
 موظفين في المجال المصرفي .
مون كون اهتمأما كبيرًا بمنتجات الأسواق الحرة السودانية كما أنهم يهتيهتم المستهل
بالمنتجات الجديدة وتجربتها, يفضل المستهلكون المنتجات ذات الطابع النادر 
 والتي تشعرهم بالتفرد والتميز والتباهي.
 الشخصية :-5
مقتنيات الشخص ترتبط بشخصيته , يهتم المستهلكون بمظهرهم الخارجي   
 تناء المنتجات التي تشعرهم بالفخر والتميز عن الآخريت , كما أن لهم اهتمأماواق
كبيرًا بالسلع التي لها علاقة بالمهن مثل البدل للرجال , الثياب السودانية 
ل السويسرية البيضاء , والأحذية الراقية , والملابس التي علأمات تجارية مميزة مث
استيرادها من فرنسا والمملكة المتحدة ) , والعطور التي يتم xaMعلأمات (
) وماركات ألمانية مثل ثلاجات ليبهر naecOوالأجهزة الكهربائية الإيطآلية (
 تجميع ألماني وتصنع في السودان .كما أن المستهلكين يشعرون بالثقة للمنتج لأنه 
 يستورد من منشأة الأصل وسمعة المتجر تشعرهم بالرضا.
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
ن العوامل الديمغرافية المهمة التي تستخدم في وصف يعتبر العمر مالعمر : -6
أفراد المجتمع, حيث إن  عمر الفرد يؤثر بشكل كبير في حاجاته ورغباته, ذوقه , 
 ) 1قابليته  الشرائية. (
 م6102 – 7002يوضح قيمة المبيعات بالجنيه السودانى  )1جدول رقم (
 لمؤسسة الأسواق والمناطق الحرة السودانيه المحدودة
 
 
 
 
 
 م.7102والمشروعاتالمصدر: منشورات الأسواق الحرة السودانية, ,ادارة التخطيط 
                                                          
  م.7102/9/02مقابلة مع مشرفة صالة السودان في مؤسسة الأسواق الحرة السودانية ببري, ) 1
 لمبيعاتا السنه
 897,952,62 7002
 163,292,61 8002
 212,718,51 9002
 842,081,02 0102
 622,609,41 1102
 781,540,32 2102
 663,043,61 3102
 193,596,91 4102
 249,039,22 5102
 709,489,13 6102
 م9102 ويونيهـ 0441 شوال) 3مجلة العلوم الإدارية                                                  العدد(
 
  
 
 
 003
 
 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
من الجدول اعلاه يتضح ارتفاع وانخفاض المبيعات وعدم الثبات وتذبذب  
 القيم النقدية للمبيعات ويعزي ذلك  لأسباب مختلفة يمكن صياغة العوامل الداخلية
 كمؤشر مؤثر على المبيعات واستقرارها وسعي للاهتمام بالعوامل الداخلية للمستهلك
والعمر  لها من التأثير الفعال على المبيعات وتنشيطها خاصة عامل الشخصية 
 وزيادتها .
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 طبيق على مؤسسة الأسواق تالعوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثرها على المبيعات،بال
 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 الدراسة الميدانية:
تشتمل على منهجية إجراء الدراسة الميدانية, ويشمل ذلك تصميم أداة        
الدراسة وا  جراء اختبار الثبات والصدق لهذه الاداة للتأكد من صلاحيتها, وتقديم 
وصف لمجتمع وعينة البحث, وأسإلىب المعالجة الاحصائية والتي تم بموجبها 
 ى النحو التالي:تحليل البيانات واختبار فروض الدراسة وذلك عل
 أداة الدراسة: -1
استخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات المتعلقة بفروض الدراسة والتي قام 
الباحث بتطويرها من خلال الاطلاع على العديد من الدراسات السابقة والمرتبطة 
بموضوع الدراسة وذلك بهدف قياس رأي أفراد العينة المبحوثة حول موضوع 
 العوامل الداخلية لسلوك المستهلك وأثره على زيادة المبيعات )الدراسة ( 
 نة الدراسةوصف مجتمع وعي -3 
 مجتمع الدراسة )أ(
 يتكون مجتمع الدراسة من مجموعة عاملين في مؤسسة الأسواق الحرة بالسودان
 (ب)عينة الدراسة وخصائصها 
المطلوبة اعتمدت الدارسة عينه من مجتمع وذلك بغرض الحصول على البيانات 
 وتم اختيارها بعنأية حسب ما هو موضح  في الفقرة (أ)
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 حجم العينة:
 لتقدير نسبة المستهلكين الذين أجابوا إجابة معينة
 Z=N2 1(P*-D /)P2
  نسبة الأشخاص الذين أجابوا إجابة معينة  :P
 حجم العينة :H
 مقدار الخطا:D
  80.0= dلو فرضنا 
 80.0/1 = n2إذن 
 061=N
 مقدار الخطأ صغيرًا , كان حجم العينة كبيرا ًكلما كان 
 1.0= dإذا أخذنا 
 فقط.   50.0بمخاطرة  80.0فهذا يسمح بخطأ في تقدير النسبة يزيد عن 
) إستماره على المستهدفين من عينة الدراسة 051قامت الدارسة بتوزيع عدد (
 ) إستبانه051وحصلت على (
العاملين يوضح خارطة توزيع إستبانة الدراسة على مجموعة من )2رقم (الجدول 
 في مؤسسة الأسواق الحرة بالسودان
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 المستلم الموزع العينة
 021 021 الأسواق الحرة السودانية ببري
 03 03 16الأسواق الحرة السودانية شارع 
 051 051 المجموع
 م8102 المصدر: إعداد الدارسة من بيانات الدراسة الميدانية
 تقييم أدوات القياس: -4
قد اعتمدت الدراسة في المرحلة الآولى على تقييم مدى ملاءمة المقاييس 
المستخدمة في قياس عبارات الدراسة باستخدام اختبار الثبات والصدق لاستبعاد 
العبارات غير المعنوية من مقأييس الدراسة والتحقق من أن العبارات التي 
معين تقيس بالفعل هذا المفهوم, وفيما يلي يعرض الباحث استخدمت لقياس مفهوم 
 نتائج التحليل للمقأييس المستخدمة في الدراسة:
بعد الانتهاء من الصيغة الآولىة لمقياس الدراسة  اختبار صدق محتوي المقياس-1
تم عرضها في شكل استبانه على مجموعة من المحكمين المختصين بلغ عددهم 
لدراسة, وقد طلب منهم إبداء آرائهم حول أداة الدراسة ) محكمين في مجال ا6(
ومدى صلاحية الفقرات لتمثيل فروض الدراسة وطلب منهم أيضًا التعديل والحذف 
والاضافة لما يروه مناسبًا لغرض قياس صدق أداة الدراسة طبقًا لما جاء به 
دد من ) أفضل وسيلة للتأكد من الصدق الظاهري لأداة القياس أن يقوم عlebe(
الخبراء المختصين بتقرير مدى كون الفقرات ممثلة للصيغة المراد قياسها,وبعد 
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استرجاع الاستبيان من جميع الخبراء تم تحليل استجاباتهم والاخذ بملاحظاتهم 
وا  جراء التعديلات التي اقترحت عليه, وبذلك تم تصميم الاستبانة في صورتها 
 النهائية.
 لصدق الداخلي للمقأييس المستخدمة في الدراسةااختبارالاتساق والثبات و -2
 :اختبارالاتساق والثبات
 أن زيادة معامل ألفا كرونباخ تعني زيادة مصداقية البيانات من عكس نتائج العينة
) دليل على انخفاض %06على مجتمع الدراسة, كما أن انخفاض القيمة عن (
 الثبات الداخلي.
 باخ) يوضح معامل ألفا كرون3جدول رقم (
عدد  المحأور م
 العبارات
معامل ألفا كرونباخ 
 للثبات
 الصدق
 %88 %77 6 عبارات البعد الاول (الدوافع) .1
 %98 %08 5 عبارات البعد الثاني (الإدراك) .2
 %48 %17 4 عبارات البعد الثالث (التعلم) .3
 %98 %08 4 عبارات البعد الرابع (نمط الحياة) .4
 %87 %16 4 الخامس (الشخصية)عبارات البعد  .5
 %09 %18 4 عبارات البعد السادس (العمر) .6
 %69 %57 72 إجمإلى العبارات 
 م.8102المصدر: إعداد الدارسة من بيانات الدراسة الميدانية 
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة : -5
الإحصائية تم إجراء التحليل الإحصائي لإجابات عينة الدراسة باستخدام الأساليب 
 التآلية:
 عامل "ألفا كرونباخ" لاختبار الصدق والثبات للاستبانة.م -أ
 د. الارتباط
ك الارتباط بين المتغيرات المستقلة ( العوامل الداخلية لسلو ) 4رقم (جدول 
 المستهلك ) والمتغير  (المبيعات)
 المبيعات العمر الشخصية نمط الحياة التعلم الإدراك الدوافع 
 )**(162. )**(753. )**(883. )**(895. )**(704. )**(817. 000.1 الدوافع
 100. 000. 000. 000. 000. 000. . 
 051 051 051 051 051 051 051 
 )**(582. )**(662. )**(493. )**(575. )**(724. 000.1 )**(817. الإدراك
 000. 100. 000. 000. 000. . 000. 
 051 051 051 051 051 051 051 
 )**(003. )**(254. 980.- 680. 000.1 )**(724. )**(704. التعلم
 000. 000. 672. 592. . 000. 000. 
 051 051 051 051 051 051 051 
نمط 
 الحياة
 )**(892. 780. )**(605. 000.1 680. )**(575. )**(895.
 000. 292. 000. . 592. 000. 000. 
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 051 051 051 051 051 051 051 
الشخصي
 ة
 551. 941. 000.1 )**(605. 980.- )**(493. )**(883.
 850. 860. . 000. 672. 000. 000. 
 051 051 051 051 051 051 051 
 )**(052. 000.1 941. 780. )**(254. )**(662. )**(753. العمر
 200. . 860. 292. 000. 100. 000. 
 051 051 051 051 051 051 051 
 000.1 )**(052. 551. )**(892. )**(003. )**(582. )**(162. المبيعات
 . 200. 850. 000. 000. 000. 100. 
 051 051 051 051 051 051 051 
 م8102المصدر: إعداد الدارسة من بيانات الدراسة الميدانية 
 ) أعلاه يوضح العلاقة بين المتغيرات المستقلة (الدوافع, الإدراك,4الجدول رقم (
التعلم, نمط الحياة, الشخصية, العمر, والمتغير التابع (المبيعات) حيث استخدم 
الباحث معامل ارتباط سبيرمان وجاءت قيمة الارتباط بين المتغيرات المستقلة 
(الدوافع, الإدراك, التعلم, نمط الحياة, الشخصية, العمر, والمتغير التابع 
 (المبيعات)  على النحو التالي:
 ) 052.0) (551.0) (892.0) (003.0) (582.0) (162.0( 
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نمط  ,وهذا يدل على أنه توجد علاقة طردية متوسطة ومؤثرة معنويًا بين (التعلم
ين الدوافع ) وزيادة المبيعات , وتوجد علاقة ضعيفة و غير مؤثرة معنويًا ب الحياة,
 .( العمر, الشخصية) و زيادة المبيعات 
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 لنتائج:ا
ج سة إلى عدة نتائراالد تنتائج الدراسة الميدانية توصلمما سبق من مناقشة 
 منها:
توفير منتجات تشعر المستهلك بتقدير الذات مثل السلع الكمآلية التي تبرز   -1
 شخصية المستهلك. 
يتم تعلم المستهلك من خلال التكرار في عملية الشراء وخبراته السابقة في  -2
 التعامل مع الأسواق الحرة السودانية .
 نمط الحياة , ,توجد علاقة طردية متوسطة ومؤثرة معنويًا بين ( التعلم  -3
 الدوافع ) وزيادة المبيعات
و توجد علاقة ضعيفة و غير مؤثر معنويًا بين ( العمر, الشخصية )  و   -4
 زيادة المبيعات
 التوصيات:
 مما سبق من نتائج توصل الدارسة إلى عدة توصيات منها:
تهلك بتقدير الذات مثل سلع الكمآلية التي تبرز توفير منتجات تشعر المس -1
 شخصية المستهلك.
الحرص على وجود  علأمات محددة في المنتجات تمكن المستهلكين من التعبير  -2
 عن أنماط حياة معينة مرغوبة  لهم
 الحرص على توفير المنتجات للمستهلكين بكافة الأعمار والاهتمأمات الشخصية  -3
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 الاهتمام الحياة. مراحل خلال المختلفة الأعمار تورغبا باحتياجات الإهتمام -4
 السودانية. الحرة الأسواق مؤسسة مع يتعامل الذي المستهلك شخصية بدراسة
 قائمة المراجع والمصادر:
 أوًلا: المراجع:
ابي سعيد الدىوه جي , المفهوم الحديث لإدارة التسويق,عمان, دار حامد  -1
 م.0002للنشر, 
المستهلك بين النظرية والتطبيق مع التركيز على  احمد على سليمان, سلوك -2
 م.0002ه / 1241السوق السعودية , معهد الإدارة العامة بالرياض 
السيد محمد عبد الحميد, وآخرون, السلوك الانساني في الاسلام ,عمان ,  -3
 م7002دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة, 
 م.5002لرضا للمعلومات,عامر الكبيسي,السلوك التنظيمي, دمشق, دار ا -4
محمد ابراهيم عبيدات, واثق محمود شاكر , سلوك المستهلك,الاردن, الشركة  -5
 .3102العربية المتحدة للنشر
محمد عبدالعظيم ابو النجا,قراءة متعمقة في سلوك المستهلك,الاسكندرية,  -6
 م.5102, 1الدار الجامعية, ط
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عمان, الناشر الشركة  محمد عبيدات, واثق محمود شاكر, سلوك المسنهلك , -7
 م .3102العربية المتحدو,
محمود سلمان العميان, السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال, عمان, دار  -8
 م2002وائل للنشر ,
 م.9991موسي اللوزي , التطوير التنظيمي,عمان  , دار وائل للنشر,  -9
 نسيم حنا , مبادئ التسويق, المملكة العربية السعودية, جامعة القصيم, -01
 .8002دار المريخ للنشر,
طارق شيلي ,الجودة في المنظمات الحديثة ,الطبعة الاولى ,عمان ,دار  -11
 .2002صفاء للنشر والتوزيع ,
 ثانيًا,المراجع باللغة الانجليزية,
 ,roivaheB remusnoc“ kunaK eilseH uoeZ namffihcS -21
 .3002,llaH ecitnerP nosraP ,noitidE hthgiE
 ثالثًا, آخرى,
مد السيد الكردي  , سلوك المستهلك , مقال منشور ,الانترنت الموقع  اح -31
 م .2102أوكلأين مارس 
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 وأ.سجى محمد عمر العليش محمد الحسن د/ الحرة بالسودان
 ثالثا المقابلات:
-ادرارة التخطيط والمشروعات ,مؤسسة الأسواق الحرة السودانية ببري -1
 الخرطوم.
الإدارة التجارية, قسم المبيعات والمشتريات, مؤسسة الأسواق الحرة السودانية , 
 الخرطوم.–ببري 
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